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＜連絡事項＞

· 疎遠家族担当～家族対応として、三ヶ月以上疎遠家族対象に、暑中見舞いの葉書

　　　　　　　　を出す事に決まりました。北病棟は、全員対象とし7/30(金)まで

　　　　　　　　葉書・切手を各自に準備して頂き、8/2(月)のナイトプログラムで

　　　　　　　　全員に葉書を、書いて頂く事としましょう。６月から疎遠家族表

　　　　　　　　に、外出泊・面会の回数を入力する事と、二ヶ月以上来院しなかったご家族には、受け持ち担当で、働きかけて行きましょう。

· 食事担当委員会～6/2（夕）→『杏仁豆腐』が足りなくなったり、先に準備され　　　　

　　　　　　　　ている方のお膳についていない事があった。伝えるとすぐに準　　　

　　　　　　　　備・対応してくれました。

　　　　　　　　解答→チェック不足だった。

6/2（夕）→『五目うどん』のつゆがぬるかった。

　　　　　　　　解答→提供前に確認していくよう、スタッフに指導して行く。

· 食事発注～外出泊・食止めとなった時は、備考らんに記入して下さい。

＜患者様連絡＞

· 三上　勇様～本日スタッフ付き添いにて、9：00～11：30の予定で、夏物衣類　

等の購入に出かけています。特に問題なくスムーズに帰院する事出来ています。帰院後の疲労感など、確認して行きましょう。

　

· 久保　清美様～低血糖予測指示、同じ内容で6/13～6/27迄でています。引き続

き低血糖などの観察していきましょう。

· 加賀谷　芙美子様～他患者様に手紙や切手等の、購入頼んでいる事あり、他者に　　

　　　　　　　　頼まないで、自分で買い物の時にするように、指導し本人了解

　　　　　　　　　してます。

　　　　　　　

＜勉強会＞

· 「電話対応と接遇」の勉強会実施しています。

電話対応と接遇

岩藤　良子

電話対応とは
電話対応は、外から職場にかかってくる電話に対応をすることです。

今や、どの職場においても、電話は必要不可決なコミュニケーションツールとなっており、電話

対応がその職場イメージを決めるといっても過言ではありません。

対面による対応と違って、電話対応では表情や姿勢が見えないからこそ、心配りや言葉遣い、気持ちの良い対応が求められます。

顔が見えないために、足を組んだり、肘をついて話していると、その態度は受話器を通して相手

に伝わってしまいます。

電話の向こうのお客様がすぐ目の前にいらっしゃるつもりで、笑顔で心を込めて応対しましょう。

声を聞いたお客様が「この人に会ってみたい」と感じる、笑顔が見える応対が求められます。

○苦手な電話応対克服方法

電話応対が苦手で、受けるときもかけるときもドキドキする、こんな声を聞くことがあります。

初めから落ち着いて応対ができる人はいません。

慌てないためにも、電話応対が苦手な方は、以下の電話応対ポイントを確認します。

　受けるとき

　　電話がなったら、メモを用意する。そして、利き手にペンを持ち、反対の手で受話器を取る。

　　ゆっくりと話す。こちらが早口で話すと、相手もつられて早口になるので聞き取りにくくなる。

　　メモを取った上で、最後に用件を復唱する。

　かけるとき

　　用件と話す順番を整理する。

　　必要事項や資料を手元に用意する。

　　番号を確かめてかける。

　　メモを用意する。

　　用件は簡潔に要領よく話す。

　　最後に結論や約束事項を確認する。

上記のポイントを守るだけでもかなり電話応対は良くなりますので、電話応対が苦手な方は、是非

マスターして下さい。

＜電話対応の良い例・悪い例を挙げてみました＞

１：すみません

　　　　　良い例　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　悪い例

・すみません、まちがえました。　　　　　　・あれっ、まちがえちゃった。

間違えたからと言って、あわてて切ってしまわないように　　　間違えたことに驚いて、コドモ語丸出しにしないように。

きちんと謝ろう。

・大変失礼いたしました。間違えました。　　・すみません、ちゃんとかけたんですけど。

「申し訳ございませんでした」でも良い。　　　　　　　　　　正しい番号にかけたかどうかは「トクトク語」の文のように

聞いてみよう。

・大変失礼いたしました。　　　　　　　　　・申し訳ございませんでした。

　番号を確認させていただきたい　　　　　　　番号をご確認いたします。

　のですが。　　　　　　　　　　　　　　　　　「番号をご確認いたします」では間違い。「確認させていただきたい」
こう言って、かけた番号を復唱し、「～では　　　　　　　　　の謙譲語でお願いしよう。

ございませんでしょうか」と尋ねてみよう。

２：どなたですか

良い例　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　悪い例
・どなたでしょうか？　　　　　　　　　　　・あなたは誰ですか？

「誰」では失礼なので、「どなた」と聞くのが　　　　　　　　　「あなたは誰」では、あまりに失礼な尋ね方と心得よ。

常識。

・どなた様でしょうか？　　　　　　　　　　・お名前とか教えてもらえます？

「どなた様」になるとより丁寧。「どちら様」　　　　　　　　　惜しい！「とか」が余計。「お名前を教えていただけます

でもＯＫ。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　でしょうか」であればＯＫ。

・失礼ですが、どちら様でしょうか？　　　　・お名前をお教えいただきたいのですが。

名前に限らず、何かを尋ねる時には「失礼ですが　を　　　　　　「お名前」「お教え」の二重敬語。「お名前を頂戴できますか」

名前につけるとＧＯＯＤ！　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ならＧＯＯＤ。

３：何の用でしょう？

　　　　良い例　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　悪い例
　・何のご用でしょう？　　　　　　　　　　　・何か用ですか。

間違いではないが、明らかに大事な来客である時は、　　　　　　目下に向かって聞いてるみたいだ、。客人は気分を悪く

ちょっと丁寧さが足りない。　　　　　　　　　　　　　　　　　するぞ。

　・今日はいかがされましたでしょうか？　　　・何か用事とかありましたっけ？

「どうしましたか」を丁寧に言うとこうなります。　　　　　　　この後に「ウチのオヤジとか呼んだりします？」

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　なんて言わないでね。

　

・本日は、家の者が何かうけたまわって　　　・本日のご用件は何でしょうか。

おりましたでしょうか？　　　　　　　　　「本日のご用件」では冷たい驚きがある。「どのような

両親などの知人だったら「父（母）をお呼び　　　　　　　　　　　ご用件で」ならいい。

いたしましょうか」などがいいね。　　　　　　　　　　　　　

＊　電話対応と接遇の共通する事は、『相手を思いやること』『相手に良い印象を持っていただく

　　こと』ではないでしょうか。特に電話対応で第一印象を決めるのは、声の調子や話し方、

　　言葉遣いです。又、電話対応・来客対応・施設外対応、左記のどの対応でも共通している

　　ことは、外から見られているということであり、常にそういう意識を持つことが大事である

　　ということです。

　　どのような形で相手とお話をすることにおいても、『もてなす心』『接待する心を』を持つ

　　ことで、相手に良い印象を与えることができ、良い職場と認識して頂けることが、一つでも

　　多くの方していただけるならば、その職場のあらゆる部分での発展にも繋がるではないかと

　　思います。
































































